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Selvitys:
IKAIHMISILLE SUUNNATTU DIGIOPASTUS
HYVINVOINTIALUEILLA

1.1.2023 vastuu sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisesta siirtyi kunnilta ja kun-
tayhtymilta hyvinvointialueille. Hyvinvointialueilla ohjataan asiakkaita voimakkaasti
kayttamaan sahkoisia terveyspalveluja ja hyvinvointialueiden asiakasportaaleja, ku-
ten Maisaa, Paijat-Sotea, OmaKeusotea ja valtakunnallisia verkkopalveluja, kuten

OmakKantaa.

Suomen hyvinvointialueilla asuu yli 1,3 miljoonaa yli 65-vuotiasta ikaihmista, joiden
digitaidot ovat huomattavasti heikommat kuin nuoremman vaeston. Digituen jarjesta-
minen ei ole toistaiseksi minkaan yksittaisen tahon vastuulla, mutta sita on saatavilla
eri sektorien jarjestamana. Viranomaisilla on vastuu omien digipalveluiden tuen tar-

joamisesta. Digitukea on saatavilla Iahitukena mm. kuntien ja kansalaisopistojen

seka erilaisten jarjestdjen toimesta. Vapaaehtoisten vertaisopastajien voimin toimi-

vaa etadigitukipalvelua valtakunnallisesti tarjoaa SeniorSurf.
Selvityksessa tarkasteltiin, miten ikaihmisille suunnattu digi-

tuki on jarjestetty eri hyvinvointialueilla ja miten hyvinvointi-
alueet antavat tietoa niista ikaihmisille. Digitaitojen puute ai-

heuttaa huomattavia ongelmia digitalisoituvassa yhteiskun- —

nassa. Voidaan puhua jopa digiosattomuudesta ja
o : . Digituen symboli
digisyrjaytymisesta.

IKAIHMISET DIGIPALVELUJEN KAYTTAJINA

Digi- ja vaestdviraston vuoden 2023 Digitaitoraportin mukaan 75-89-vuotiaista 22
prosentilla on perusdigitaidot, mutta kolmannes kertoo, ettei kayta internettia ollen-
kaan (Tilastokeskus 2023). Ikaihmiset eivat kuitenkaan ole digivastaisia. Ikateknolo-

giankeskuksen selvityksen mukaan 53 % yli 75-vuotiaista kokee digitaalisten
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palveluiden helpottavan yhteisty6ta sote-ammattilaisten kanssa. Palveluiden turvalli-
suudesta oli huolissaan 49 % vastaajista ja opastusta palvelujen kayttoon koki tarvit-
sevansa 31 % vastaajista. Vain 15 % lkateknologiakeskuksen kyselyyn vastanneista
ei ollut koskaan kayttanyt digitaalisia sote-palveluita ja heistakin puolet ilmoitti syyksi,
ettei osaa kayttaa niita. (Valli ry. 2023.) Tarvetta digituelle siis on. Seka heilla, jotka
palveluita jo kayttavat ja heilla, jotka haluaisivat kayttaa mutta eivat osaa.

SeniorSurfin etdopastuspalvelussa suurin osa (39 %) opastuspyynndista koskee
laitteen tai sovelluksen kayttoa — juuri niita asioita, jotka voivat aiheuttaa ikaihmisille
vaikeuksia myos digitaalisten sote-palveluiden kaytdssa. Vanheneminen ei tarkoita,
etteikd uusia asioita oppisi. Oikeanlainen ja kannustava ohjaus ja neuvonta auttaa

eteenpain meita kaikkia, myds ikaihmisia.

SeniorSurfin etdopastuksen asiakaspalautteiden mukaan 63 % opastetuista koki,
ettd opastuksen jalkeen heidan luottamuksensa omaan digiosaamiseen vahvistui
(SeniorSurf - Etaopastuspalvelun tilastot ja asiakaspalaute 2024). Samaa kertoo
my0Os DVV:n kaiken ikaisia digikayttajia tarkasteleva digitaitoraportti; digitukea saa-
neista 55 % kertoo, etta luultavasti osaisi ratkaista opastusta vaatinen ongelman jat-
kossa itse (Digi- ja vaestovirasto 2023). Opastus tuo siis rohkeutta toimia itsenaisesti
jatkossa ja nain ollen myds lisaa kayttajia digipalveluille. Digitukeen ja sen saatavuu-

teen siis kannattaisi panostaa.

Suomen Hallintolaki (434/2003) 8 § maaraa, etta asiakkaan tulee saada neuvontaa ja
ohjausta palveluihin, joihin hanella on oikeus. Naihin palveluihin kuuluvat myés sahkoi-
set palvelut, kuten erilaiset hyvinvointialueiden terveysportaalit, silla digipalvelulaki
(306/2019) velvoittaa viranomaiset tarjoamaan mahdollisuuden asioida myoés digitaali-
sissa palveluissa. (Digi- ja vaestovirasto 2025.) Digitukea ei tarvitse jarjestaa itse,
mutta palveluntarjoajan tulisi osata ohjata asiakas digituen pariin, jotta oikeus digiasi-
ointiin seka yhdenvertaisuus ja esteettomyys palveluissa toteutuisi. DVV suosittaakin,
etta julkisten palveluiden olisi parannettava digituen I6ydettavyytta (Digi- ja vaestovi-
rasto 2023).
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MITA SELVITYKSESSA TARKASTELTIIN?

Selvityksessa vuonna 2025 oli mukana 21 hyvinvointialuetta ja Helsingin kaupungin
sosiaali-, terveys- ja pelastustoimiala, joka vastaa Helsingin alueen sosiaali- ja ter-
veyspalveluista. Vastaava selvitys tehtiin myos vuonna 2024. Selvityksessa tarkas-
teltiin seka hyvinvointialueiden verkkosivuja etta asiakaspalvelua liittyen digituen

saatavuuteen.

Verkkosivujen selkeytta ja kaytettavyytta arviotiin ulkoasun selkeyden, informaation
maaran, sivustoilla kaytetyn kielen seka sivuston kaytettavyyden perusteella. Lisaksi
pisteisiin vaikutti se, kuinka monta klikkausta tarvitaan ikaihmisten palveluiden ja pal-

velunumeron |6ytymiseksi.

Asiakaspalvelun arvioimiseksi hyvinvointialueisiin otettiin yhteys joko alueen chat-
palveluun tai puhelimitse. Osaan alueista otettiin yhteytta seka puhelimitse, etta
chat-palvelun kautta. Pisteet niille alueille, joihin oltiin seka chat-palvelun, etta puheli-

men kautta yhteydessa, annettiin chat-palvelun saamien pisteiden mukaan.

Chat-palvelussa selvityksessa esiinnyttiin ikdihmisena, joka

tarvitsee opastusta hyvinvointialueen sahkoisten terveys-
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kayttoon. Lisaksi kysyttiin, onko palveluun turvallista kirjou-
tua verkkopankkitunnuksilla, seka tietoa mobiilivarmen-

teesta ja neuvoja sen hankkimiseksi. Puhelinpalvelussa

taas esiinnyttiin ikaihmisen muualla asuvana omaisena, v VAVAVAVAYA
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joka soittaa ikdihmisen puolesta. Puhelimitse asioidessa
asiakaspalvelijalta kysyttiin, miten alueella on tarjolla digitu-

kea ikaihmisille.

Yhteydenottojen pisteytykseen vaikuttivat asiakaspalvelun laatu ja asiakaspalvelijan
proaktiivisuus. Selvityksessa kiinnitettiin erityisesti huomiota siihen, miten
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asiakaspalvelija osasi vastata kysymyksiin, kysya lisakysymyksia, opastaa asiakasta

eteenpain seka se, miten hyvin asiakaspalvelija otti huomioon ikaihmisen erityistar-

peet.

Hyvinvointialueiden verkkosivut
(yht. 8 p.)

Tarkastellut asiat:
Helppokayttoisyys (6 p.)

e ulkoasun ymmarrettavyys
e informaation maara

e sivustolla likkuminen

e palaute kayttajalle

e Kkieli ja terminologia

e Yhteystietojen I6ytyminen

Hyvinvointialueen digiopastus (2 p.)

e Onko alueella organisoitu digiopastusta
e Onko sivuilla tietoa digiopastuksesta
e Asiointimahdollisuus, jos ei digitaitoja

Hyvinvointialueen asiakaspalvelu
(yht8p.)

Tarkastellut asiat:
Yhteydenotto (1 p.)

e Vastausnopeus
Asiakaspalvelun laatu (4 p.)

Asiakaskohtaaminen
Palveluasenne

Asiantuntijuus
Asiakaspalvelijan proaktiivisuus

Asiakkaan tarpeiden huomioiminen (3 p.)

e Saako yhteydenoton aikana tietoa
alueen digiopastuksesta?

¢ Onko asiakaspalvelulla valmiiksi tietoa
alueen digiopastuksesta?

e Ohjaako asiakaspalvelija seuraavalle
taholle, jos ei itse osaa vastata?

Selvityksessé tarkastellut asiat pisteytyksineen.
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SELVITYKSEN TULOKSET

Yhteydenotot tehtiin yhden viikon aikana helmi- 2025 PISTEIDEN HAJONTA
kuussa 2025. Hyvinvointialueet pisteytettiin as-
teikolla, jonka ylin arvosana on 16 pistetta. Korkein
pistemaara mihin kaksi hyvinvointialuetta ylsi, oli
15,8 pistetta ja pienin hyvinvointialueen selvityk-

sessa saama pistemaara oli 6,8 pistetta.

Kokonaisuudessaan 68 % hyvinvointialueista sai

erinomaiset (16—14 p.) tai hyvat (13-12 p.) pisteet.

Pisteytykseen vaikuttuivat verkkosivujen ja yhtey-
denoton lisaksi se, onko hyvinvointialueella jarjes-
tetty digiopastusta.

Yhteen hyvinvointialueeseen ei selvityksen aikana saatu yhteytta ollenkaan, joten

talle hyvinvointialueelle pisteet tulivat pelkastaan verkkosivujen mukaan. Hyvinvointi-

alueiden nimet on tassa raportissa anonymisoitu.

Hyvinvointialueiden pisteet vuosina 2024 ja 2025
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Hyvinvointialueiden vuoden 2024 ja 2025 pisteet vertailussa vuoden 2025 pisteiden

mukaan jérjestettynd suurimmasta pienimp&éan.
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ASIAKASPALVELU HYVINVOINTIALUEILLA

Selvityksessa hyvinvointialueille otettiin yhteys paasaantdisesti chat-palveluihin ja
muutamille alueille otettiin yhteytta seka chat-palvelun etta puhelimen kautta. Puhe-

linyhteydenotto tehtiin myos niille alueille, joissa oli kaytossa pelkastaan chat-robotti.

Asiakaspalvelussa oli selkea ero, otettiinko yhteytta puhelimitse vai chat palvelussa.
Tahan saattoi vaikuttaa, ettd puhelimitse otettiin yhteytta paasaantoisesti alueen se-
niorien neuvontapuhelimeen, chat palveluissa vain osassa yhteydenotto tehtiin se-

nioreille tarkoitettuun palveluun, koska kaikilla alueilla ei senioreille tarkoitettua chat-

palvelua ollut saatavilla.

Puhelimitse tehdyissa yhteydenotoissa (7 kpl) kaikilla hyvinvointialueilla asiakaspal-
velu oli hyvaa. Asiakaspalvelijat olivat hyvin ikaihmisen tarpeet huomioonottavia, ja

jokaisesta sai hyvaa neuvontaa ja ohjausta.

Chat-palveluissa taas laatu vaihteli enemman. Osassa hyvinvointialueita palvelu oli
erinomaista ja ikaihminen otettiin hyvin huomioon, mutta huonojakin kohtaamisia oli.
Vain yhdella hyvinvointialueella sanottiin chat-palvelussa suoraan, ettei asiakasta
voida auttaa ja ehdotettiin digitueksi ensin tuttua henkil6a ja sen jalkeen asiakas oh-

jattiin puhelinliikkeeseen.

Useammissa chat-yhteydenotoissa ei asiakkaalta kysytty tarvitseeko han eta- vai la-
hiopastusta. Puhelimitse tehdyissa yhteydenotoissa yksikaan asiakaspalveluja ei eh-

dottanut etatukea vaan ohjasi asiakkaan aina lahitukeen.

DIGITUEN NAKYVYYS HYVINVOINTIALUEIDEN VERKKOSIVUILLA

Verkkosivujen kaytettavyydessa vaihtelua oli myos jonkin verran. Huomiota heratti,
etta osalla hyvinvointialueista ikaihmisille suunnatut sivut olivat hyvin "sairauskeskei-
sia”. Aktiivisia ja omatoimisia senioreita ei oltu huomioitu ja sivun sisallét oli suun-

nattu enemman omaisille.
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Tietoa oli monellakin alueella paljon, mutta tiedon 16ytyminen vaati jo jonkinlaisia di-
gitaitoja. Muutamalla sivustolla oli eksyminen helppoa, jopa edistyneelle netinkaytta-
jalle. Kaikilla hyvinvointialueilla on joku digitukitoimija, mutta vain hieman yli puolelta
hyvinvointialueiden verkkosivuilta |0ytyi selked maininta digituesta. Niilla sivustoilla,
joilta tieto 10ytyi, tiedot oli paasaantoisesti kattavat. Valtakunnallinen SeniorSurfin

etdopastuspalvelu oli mainittu tasan 50 % hyvinvointialueiden sivustoista.

Digituen tarve ei koske pelkastaan senioreita, vaan kuka tahansa voi tarvita apua di-
gipalveluiden kanssa. Parhaiten kaikkia kayttajia palvelisi malli, jossa hyvinvointialu-
een sivuilta olisi linkki hyvinvointialueen digitukisivustolle. Talldéin mm. tiedot digitu-

kea tarjoavista paikoista ja digitukipisteiden aukioloajat olisivat ajantasaiset.

LOPPUSANAT

_,-;}‘*;?-; Vaikka lahes kaikilta alueilta opastettiin asiakas jonkin
nakoiseen digitukeen, olivat asiakaspalvelijoiden koh-
taamistavat ja annetun tiedon maara todella vaihtelevia.
Eraalla hyvin vointialueella chat-palvelussa ikaihmiselle
kerrottiin paikka, josta digitukea voi saada, mutta puhe-
limitse selvisi, etta digitukea on tarjolla vain joka toinen

viikko yhtena paivana viikossa.

Muutamassa chat-keskustelussa asiakaspalvelija lopetti keskustelun ennen kuin
asiakas ehti kysya kaikki kysymykset ja osa asiakaspalvelijoista ohjasi asiakkaan pu-
helinlikkeeseen eika digiopastusta jarjestavaan paikkaan. Jokunen asiakaspalvelija
oli valmis soittamaan asiakkaalle ja neuvomaan asiakasta itse, toiset taas lahettivat
linkkeja opastusvideoihin. Hyvinvointialueet ovat laajoja, mutta silti osassa yhteyden-
otoista asiakaspalvelija ei kysynyt itse asiakkaan asuinpaikkaa, vaan ohjasi naapuri-

kaupungin digitukeen.
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Hyvinvointialueilla tarvitaan selkeasti koulutusta asiakaspalvelijoille siita, mita tulisi
ottaa huomioon asiakkaalle vastatessa. Jos asiakkaalla on ongelmia digipalveluiden
kaytdssa, ei han valttamatta hyddy opastusvideoista tai sivuista. Chat-palvelussa
(kuten muissakin asiakaspalvelutilanteissa) tulisi myds ensin varmistaa, etta asiakas
on varmasti ymmartanyt asian ja saanut tarvitsemansa tiedot ennen yhteyden sulke-
mista. Sivustojen suunnitteluun tulisi panostaa, jotta ne olisivat selkeat kayttaa ja tar-

vittava tieto |6ytyisi nopeasti.

Positiivinen huomio oli ehdottomasti se, etta digitukeen loppujen lopuksi ohjattiin la-
hes kaikilla alueilla ja osassa hyvinvointialueiden sivustoista oli jopa senioreille suun-
natuilla sivuilla erikseen tiedot senioreille tarkoitettuun digiopastukseen. Seniorit tar-
vitsevat digitukea siind missa me muutkin ja heidat tulisi lahtokohtaisesti nahda aktii-

visina toimijoina, eika pelkastaan passiivisina palvelun saajina.
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SENIORSURFIN VINKIT SELKEAMPAAN VIESTINTAAN

1. SENIOREILLEKIN MONIPUOLISTA TIETOA VERKKOSIVUILLE

Aktiiviset seniorit tarvitsevat myds arkea tukevia sisaltoja, ei vain hoitoa koskevaa
tietoa.

2. DIGITUKI ESIIN HELPOSTI LOYDETTAVAKSI OSAKSI VERKKOSIVUJA

Linkit paikallisten toimijoiden omille digitukisivulle auttavat asiakasta I6ytamaan
ajankohtaisen tiedon.

3. VERKKOSIVUJEN SELKEYS

Kiinnita huomiota sivujen kaytettavyyteen ja selkeyteen. LOoytyvatko asiat helposti
ja onko tietoa sopiva maara?

4. HUOMIOI ASIAKASPALVELUSSA YKSILOLLISET TARPEET

Varmista, etta asiakas saa juuri hanta hyddyttavan tiedon. Hyotyykd asiakas ohje-
videoista vai palvelisiko eta- tai lIahituki paremmin?

5. TUKEA ASIAKASPALVELIJOILLE

Onko asiakaspalvelun tiedot ja ohjeistukset ajan tasalla? Asiakaspalvelussa tarvi-
taan tietoa ja osaamista monesta eri asiasta. Ajantasaisella tiedolla ja ohjeistuksilla
on merkitysta onnistuneessa asiakaskohtaamisessa.

Lahteet:

Digi- ja vaestovirasto 2023. Digitaitoraportti 2023. https://dvv.fi/documents/16079645/0/Digitaitoraportti 2023 saavutet-
tava.pdf/4d2f74b1-Obaf-a06a-f28e-954bb8df491d/Digitaitoraportti 2023 saavutettava.pdf?t=1702556379736

Digi- ja vaestdvirasto 2025. Asiakkaiden yhdenvertaisuussuunnitelma Digi- ja vaestotietovirastossa. https://dvv.fi/asiakkaiden-
yhdenvertaisuussuunnitelma

SeniorSurf - Etdopastuspalvelun tilastot ja asiakaspalaute 2024 https://seniorsurf.fi/seniorit/etaopastus/etaopastus-lisatietoa/
VALLI ry. Lokakuu 2023. Yli 75-vuotiaiden kokemukset digitaalisista sosiaali- ja terveyspalveluista. https://www.valli.fi/wp-con-
tent/uploads/2023/10/Yli-75-vuotiaiden-kokemukset-digitaalisista-sosiaali-ja-terveyspalveluista.pdf

Lisatietoja:

Vanhustyon keskusliitto, SeniorSurf-toiminta
seniorsurf@uvtkl.fi
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